Pendas : Jurnal limiah Pendidikan Dasar,
ISSN Cetak : 2477-2143 ISSN Online : 2548-6950
Volume 10 Nomor 03, September 2025

Analisis Kegiatan Employee Relations PT Bank Central Asia Tbk Kantor
Cabang Pembantu Juanda Bekasi Dalam Memberdayakan
Kompetensi Komunikasi Pelayanan CXO

Melly Agustin’, Robbikal Muntaha Meliala? Teguh Tri Susanto?

lImu Komunikasi ('Universitas Bina Sarana Informatika)
lImu Komunikasi (*Universitas Bina Sarana Informatika)
lImu Komunikasi (3 Universitas Bina Sarana Informatika)
Alamat e-mail : ! mellyagustin554@gmail.com ,
Alamat e-mail : 2 robbikal.rti@bsi.ac.id , Alamat e-mail : 3 tequh.tht@bsi.ac.id

ABSTRACT

This study aims to analyze the role of employee relations (ER) in empowering the
communication competence of customer experience officers (CXO) at PT Bank
Central Asia Tbk, Juanda Bekasi Sub-Branch Office. The main focus of this
research is on how employee relations (ER) activities support the enhancement of
interpersonal communication skKills, which are essential in maintaining the quality of
digital banking services. This research employed a qualitative approach with a
descriptive method. Data were collected through participatory observation and in-
depth interviews with employee relations (ER) supervisors, customer experience
officers (CX0O), and customers. Data analysis was conducted using an interactive
model consisting of data reduction, data presentation, and conclusion drawing. The
findings reveal that employee relations (ER) significantly contribute to improving the
confidence, mental readiness, empathy, and communication skills of customer
experience officers (CXO). The positive impact of these activities is not only
experienced by employees internally but also perceived by customers through more
friendly, humanistic, and professional services. Therefore, employee relations (ER)
can be positioned as a strategic partner in supporting the success of digital banking
services while simultaneously strengthening the company’s positive image in the
public eye.

Keywords: Digital Banking Services, Employee Relations, Customer Experience
Officer, Communication Strategy

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran employee relations (ER) dalam
memberdayakan kompetensi komunikasi customer experience officer (CXO) di PT
Bank Central Asia Tbk Kantor Cabang Pembantu Juanda Bekasi. Fokus utama
penelitian diarahkan pada bagaimana kegiatan employee relations (ER) dapat
mendukung peningkatan keterampilan komunikasi interpersonal yang menjadi
kunci dalam menjaga kualitas pelayanan perbankan digital. Penelitian ini
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menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Data diperoleh
melalui observasi partisipatif dan wawancara mendalam dengan supervisor
employee relations (ER), customer experience officer (CXO), serta nasabah.
Analisis data dilakukan dengan model interaktif yang meliputi reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
employee relations (ER) memiliki kontribusi signifikan dalam meningkatkan
kepercayaan diri, kesiapan mental, empati, dan keterampilan komunikasi customer
experience officer (CXO). Dampak positif kegiatan ini tidak hanya dirasakan oleh
karyawan secara internal, tetapi juga oleh nasabah melalui pengalaman pelayanan
yang lebih ramah, humanis, dan profesional. Dengan demikian, employee relations
(ER) dapat diposisikan sebagai mitra strategis dalam mendukung keberhasilan
layanan perbankan digital sekaligus memperkuat citra positif perusahaan di mata
publik.

Kata Kunci: Layanan Perbankan Digital, Employee Relations, Customer Experience
Officer, Strategi Komunikasi

A.Pendahuluan (12 pt dan Bold)

Perkembangan industri perbankan di
era digital menuntut perusahaan untuk
terus berinovasi agar mampu
memenuhi kebutuhan nasabah secara
optimal. Persaingan antar bank
semakin ketat, sehingga kualitas
pelayanan menjadi faktor penting
dalam mempertahankan loyalitas
nasabah. Kualitas pelayanan bukan
hanya sekadar kecepatan transaksi,
tetapi juga bagaimana perusahaan
memberikan interaksi yang humanis
dan empatik. Hal ini sejalan dengan
pandangan bahwa pelayanan yang
baik berhubungan erat dengan
kepuasan nasabah (Sabella et al.,
2022). Oleh karena itu, bank perlu
strateqgi

memperkuat komunikasi

untuk mendukung peningkatan

kualitas layanan. Salah satu strategi
yang diterapkan adalah menghadirkan
peran customer experience officer
(CXO).

Customer experience officer (CXO)
merupakan inovasi pelayanan yang
menggabungkan sistem digital
dengan interaksi personal. Peran ini
dihadirkan untuk menjawab tantangan
layanan berbasis teknologi yang tetap
harus menjaga kedekatan dengan
nasabah. Melalui customer
experience officer (CXO), nasabah
dapat mengakses berbagai fitur digital
banking sekaligus tetap mendapatkan
pendampingan  secara
2019). Kehadiran

customer experience officer (CXO)

langsung
(Anggraini,
diharapkan dapat meningkatkan

efisiensi dan kualitas pelayanan
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perbankan. Namun, keberhasilan
peran ini sangat dipengaruhi oleh
kemampuan komunikasi yang dimiliki
oleh karyawan. Oleh karena itu,
kompetensi komunikasi menjadi faktor
penentu utama dalam pelayanan
perbankan berbasis digital.

Kompetensi komunikasi melibatkan
kemampuan untuk menyampaikan
pesan dengan jelas, membangun
relasi interpersonal, serta memahami
kebutuhan nasabah secara tepat.
Kemampuan komunikasi juga
mencakup empati dan bahasa tubuh
yang mendukung efektivitas
penyampaian pesan (Herawati &
Komsiah, 2022). Dalam konteks
pelayanan perbankan, komunikasi
dua arah menjadi sangat penting
untuk menciptakan hubungan
harmonis antara perusahaan dan
nasabah (Berger et al., 2021).
Komunikasi yang efektif
memungkinkan perusahaan
memahami masalah nasabah dan
memberikan solusi yang sesuai.
Selain itu, keterampilan komunikasi
juga membantu membangun
kepercayaan jangka panjang. Dengan
demikian, kompetensi komunikasi
adalah pondasi penting dalam
pelayanan  customer

officer (CXO).

experience

Untuk mendukung kompetensi
komunikasi yang optimal, diperlukan
peran manajemen yang mampu
membina hubungan internal secara
efektif. Employee relations (ER) hadir
sebagai instrumen strategis dalam
membangun hubungan kerja yang
sehat antara  organisasi  dan
karyawan. Employee relations (ER)
berfokus pada peningkatan motivasi,
loyalitas, serta keterlibatan karyawan
melalui komunikasi dua arah (Kartika
& Anindito, 2017). Hubungan internal
yang baik akan berdampak pada
kualitas layanan eksternal kepada
nasabah. Dengan adanya pembinaan
komunikasi internal, karyawan lebih
siap menghadapi dinamika interaksi
dengan nasabah. Hal ini menjadikan
employee relations (ER) sebagai
faktor penting dalam penguatan
kompetensi komunikasi customer
experience officer (CXO). PT Bank
Central Asia Tbk (BCA) merupakan
salah satu bank swasta terbesar di
Indonesia yang telah berdiri sejak
1957. BCA terus melakukan inovasi
layanan untuk memenuhi kebutuhan
Komitmen

masyarakat ~ modern.

perusahaan tercermin dalam
slogannya “Senantiasa di Sisi Anda”
yang menegaskan kedekatan dengan

nasabah. Dalam perkembangannya,
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BCA menghadirkan berbagai layanan
digital seperti CS Digital, e-service,
dan customer experience officer
(CXO0). Inovasi ini

memberikan pengalaman transaksi

bertujuan

yang cepat, mudah, sekaligus tetap

personal. Namun, keberhasilan

inovasi  tetap  ditentukan  oleh
bagaimana kompetensi komunikasi
karyawan dikelola. Penelitian
terdahulu memberikan gambaran
penting mengenai urgensi employee
relations (ER). Misalnya, penelitian
Fathulloh dan Maghfiroh (2021)
menunjukkan  bahwa  hubungan
karyawan yang baik dapat
mendukung motivasi kerja selama
pandemi. Penelitian Rahmanda
(2025) menegaskan bahwa
komunikasi internal yang efektif
mampu meningkatkan engagement
lintas generasi. Namun, penelitian-
penelitian tersebut belum mengkaji
secara khusus kontribusi employee
relations (ER) terhadap kompetensi
komunikasi  pelayanan  customer
experience officer (CXO). Celah inilah
yang membuat penelitian ini relevan
dilakukan. Dengan mengisi gap
tersebut, penelitian ini memberikan
kontribusi baru pada  bidang

komunikasi organisasi.

Penelitian lain juga menunjukkan
relevansi employee relations (ER)
dengan kinerja organisasi. Afrilia dan
Karim (2023) meneliti implementasi
program employee relations (ER) di
BPR Nusumma dan menemukan
dampak positif pada motivasi kerja.
Widiyanti dan Weynanda (2023)
menunjukkan efektivitas employee
relations (ER) dalam meningkatkan
loyalitas karyawan di sektor restoran.
Meski demikian, penelitian-penelitian
tersebut  tidak
dengan

menghubungkan
langsung kompetensi
komunikasi pelayanan. Oleh karena
itu, penelitian ini  menambahkan
perspektif  baru  dalam  kajian
employee relations (ER).

B. Metode Penelitian (Huruf 12 dan

Ditebalkan)

Dalam kerangka teori, penelitian
ini menggunakan teori komunikasi
organisasi Charles Redding. Teori ini
menekankan lima indikator kualitas
komunikasi,  yaitu keterbukaan,
kepercayaan, partisipasi, interaksi
antarpribadi, dan umpan balik
(Buzzanell & Stohl, 2020). Kelima
variabel ini sangat relevan dalam
mengukur  efektivitas = komunikasi
organisasi. Penerapan teori ini dalam
konteks customer experience officer

(CXO) menjelaskan  bagaimana
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komunikasi internal dapat
memperkuat kemampuan melayani
nasabah. Employee relations (ER)
menjadi penghubung utama dalam
menginternalisasi prinsip-prinsip
komunikasi ini. Dengan demikian,
teori Redding memberikan kerangka
konseptual yang kuat bagi penelitian
ini. Pemberdayaan karyawan juga
menjadi aspek penting dalam
penelitian ini. Pemberdayaan
memungkinkan karyawan memiliki
rasa tanggung jawab, otonomi, dan
rasa memiliki terhadap pekerjaan
(Resnadita, 2020). Employee relations
(ER) berperan dalam menciptakan
lingkungan kerja yang mendukung
pemberdayaan tersebut. Melalui
pelatihan dan coaching, customer
experience officer (CXO) didorong
untuk lebih percaya diri dalam
melayani nasabah. Pemberdayaan ini

membantu  meningkatkan kualitas

interaksi interpersonal yang
berorientasi pada kepuasan
pelanggan. Dengan demikian,

pemberdayaan karyawan melalui
employee relations (ER) menjadi
faktor kunci peningkatan layanan.
Penelitian ini menggunakan jenis
kualitatif
pendekatan deskriptif yang bertujuan

penelitian dengan

menggambarkan fenomena secara

mendalam sesuai konteks lapangan.
Pendekatan kualitatif deskriptif, kerap
disebut juga sebagai penelitian
taksonomik, yang bertujuan untuk
menggali atau menjelaskan suatu
gejala, fenomena, atau realitas sosial
yang terjadi (Syahrizal & Jailani,
2023). Pendekatan kualitatif dipilih
karena memungkinkan peneliti
memahami makna di balik aktivitas
komunikasi yang berlangsung dalam
organisasi. Dalam penelitian kualitatif,
peneliti berperan sebagai instrumen
utama yang terlibat langsung dalam
proses pengumpulan data. Dengan
pendekatan ini, diharapkan dapat
diperoleh pemahaman yang lebih
komprehensif mengenai peran
employee relations (ER) dalam
memberdayakan kompetensi
komunikasi customer experience
officer (CXO). Oleh karena itu,
penelitian ini menekankan pada
proses, bukan hanya hasil, serta
menempatkan perspektif partisipan
sebagai sumber data utama.

Lokasi penelitian ditetapkan di
PT Bank Central Asia Tbk Kantor
Cabang Pembantu Juanda Bekasi,
Jawa Barat. Pemilihan lokasi ini
dilakukan secara purposive karena
tersebut

cabang menghadapi

tantangan pelayanan dengan volume
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nasabah yang tinggi dan jumlah
customer experience officer (CXO)
yang terbatas. Kondisi tersebut
membuat peran employee relations
(ER) semakin penting untuk dianalisis.
Penelitian dilakukan dengan fokus
pada dinamika komunikasi yang
terjadi di banking hall, khususnya
interaksi antara customer experience
officer (CXO) dan nasabah. Lingkup
penelitian dibatasi pada aktivitas
employee relations (ER) yang
mendukung penguatan kompetensi
komunikasi  pelayanan.  Dengan
demikian, lokasi penelitian dianggap
representatif untuk menjawab
rumusan masalah yang diajukan.
Metode pengumpulan data dilakukan
dengan cara observasi partisipatif dan
wawancara. Wawancara mendalam
dilakukan kepada pihak-pihak yang
relevan, seperti supervisor employee
relations (ER), karyawan customer
experience officer (CXO) dan
nasabah. Teknik wawancara
memungkinkan peneliti memperoleh
informasi detail terkait pengalaman,
persepsi, dan strategi komunikasi
yang diterapkan (Moleong, 2017).
Observasi  partisipatif ~ dilakukan
dengan cara mengamati langsung
aktivitas pelayanan di banking hall

untuk melihat bagaimana interaksi

komunikasi berlangsung (Setyobudi,
2020). Kombinasi kedua teknik ini
diharapkan mampu  memberikan
gambaran yang relevan mengenai
fenomena yang diteliti.

Analisis data dilakukan melalui
model interaktif yang terdiri dari tiga
tahap, yaitu reduksi data, penyajian
data, dan penarikan kesimpulan.
Reduksi data dilakukan dengan
memilih, memfokuskan, dan
menyederhanakan data yang
diperoleh dari lapangan agar lebih
terstruktur (Miles et al., 2014).
Penyajian data dilakukan dalam
bentuk  narasi  deskriptif  yang
memudahkan peneliti untuk
memahami pola yang muncul.
Selanjutnya, penarikan kesimpulan
dilakukan secara bertahap dengan
mengacu pada temuan empiris yang
diperoleh dari wawancara dan
observasi. Proses analisis bersifat
siklus sehingga peneliti dapat kembali
ke tahap sebelumnya jika ditemukan
data baru yang relevan. Dengan
demikian, hasil penelitian dapat
disusun secara valid, reliabel, dan

sesuai dengan konteks lapangan.

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan
(Huruf 12 dan Ditebalkan)
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Analisis Kegiatan Employee Relations
BCA KCP Juanda Bekasi

Divisi employee relations (ER) di BCA
KCP Juanda Bekasi memegang peran
yang sangat penting dalam
membangun budaya komunikasi yang
sehat. Employee relations (ER) tidak
hanya menjalankan fungsi
administratif, melainkan juga berperan
dalam menjaga harmoni hubungan
kerja antar karyawan. Fungsi strategis
ini menempatkan employee relations
(ER) sebagai pilar yang memastikan
terciptanya lingkungan kerja yang
kondusif. Dalam dunia perbankan
digital, keberhasilan layanan tidak
hanya ditentukan oleh teknologi yang
digunakan. Faktor manusia, terutama
kemampuan komunikasi karyawan,
menjadi aspek penentu kualitas
layanan. Oleh karena itu, employee
relations  (ER)

koordinasi dalam

menjadi  pusat
pembinaan
komunikasi karyawan.

Kegiatan employee relations (ER)
diwujudkan dalam bentuk pembinaan
rutin, pengarahan langsung, dan
pendampingan lapangan. Aktivitas ini
dirancang untuk meningkatkan

kapasitas komunikasi  karyawan,

khususnya customer experience
officer (CXO). Customer experience

officer (CXO) adalah garda terdepan

yang berinteraksi langsung dengan
nasabah di banking hall. Tanpa
dukungan pembinaan yang terarah,
customer experience officer (CXO)
akan kesulitan menghadapi beragam
karakter dan kebutuhan nasabah.
Oleh karena itu, kegiatan ER
berfungsi sebagai strategi yang
menyambungkan tujuan organisasi
dengan pelayanan publik. Dengan
cara ini, kualitas layanan dapat terjaga
meskipun beban kerja cukup tinggi.

Hasil wawancara dengan Supervisor
Relations (ER)

mengungkapkan bahwa fokus utama

Employee
kegiatan adalah menciptakan
suasana kerja yang harmonis.
Supervisor  menjelaskan  bahwa
pendampingan karyawan dilakukan
secara konsisten agar mereka mampu
menjalankan tugas sesuai standar
perusahaan (Wawancara Yesy, Rabu
25 Juni 2025). Hal ini menunjukkan
bahwa employee relations (ER) tidak
hanya berperan sebagai fasilitator
administratif. Lebih jauh, employee
relations (ER) berfungsi sebagai
penggerak yang menyelaraskan ritme
kerja dengan visi organisasi. Dengan
pendekatan seperti ini, employee
relations (ER) mampu menjadi
jembatan antara manajemen dan

karyawan. Posisi tersebut
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memperlihatkan nilai strategis
employee relations (ER) dalam

konteks perbankan digital.

Gambar 1. Wawancara Supervisor
Employee Relations (ER)
Sumber: Penulis 2025

Pendampingan yang diberikan
employee relations (ER) terbukti
meningkatkan kepercayaan  diri
customer experience officer (CXO).
Banyak karyawan mengaku lebih siap
setelah mengikuti arahan dan simulasi
dari supervisor. Kepercayaan diri
menjadi modal penting dalam

menghadapi interaksi langsung
dengan nasabah. Dengan bekal
tersebut, customer experience officer
(CXO) mampu menjawab pertanyaan
dengan tenang dan terarah. Mereka
juga dapat menjelaskan layanan
digital yang kompleks dengan bahasa
yang sederhana. Proses ini
menegaskan bahwa  pembinaan
employee relations (ER) berdampak

nyata terhadap kesiapan komunikasi.

Selain membangun kepercayaan diri,
pembinaan employee relations (ER)
juga mengasah keterampilan praktis
customer experience officer (CXO).
Misalnya, kejelasan berbicara,
intonasi yang tepat, dan kecepatan
dalam merespons kebutuhan

nasabah. Keterampilan tersebut
begitu penting karena nasabah
memiliki latar belakang yang berbeda-
beda. Customer experience officer
(CXO) perlu menyesuaikan gaya
komunikasi supaya pesan dapat lebih
mudah dipahami dengan baik. Hasil
Observasi di lapangan menunjukkan
adanya perubahan signifikan setelah
pembinaan dilakukan. Komunikasi
menjadi lebih jelas, ramah, dan cepat
dalam pelayanan.

Simulasi komunikasi menjadi salah
satu kegiatan yang menonjol dalam
program employee relations (ER).
Customer experience officer (CXO)
dilatih menghadapi skenario sulit,
seperti menghadapi keluhan terkait
aplikasi digital atau antrean panjang.
Melalui

simulasi ini, karyawan

memperoleh  pengalaman  nyata
dalam mengelola situasi kompleks.
Latihan semacam ini membantu
mereka mengembangkan solusi yang
lebih efektif dan responsif. Dengan

bekal simulasi, customer experience

237



Pendas : Jurnal limiah Pendidikan Dasar,

ISSN Cetak : 2477-2143 ISSN Online : 2548-6950

Volume 10 Nomor 03, September 2025

officer (CXO) lebih siap ketika
menghadapi masalah serupa di
lapangan. Hal ini membuat pelayanan
menjadi lebih konsisten. Feedback
juga menjadi instrumen penting dalam
kegiatan employee relations (ER).
Setelah melakukan pengamatan,
supervisor memberikan umpan balik
langsung

kepada karyawan.

Feedback ini  berisi  penilaian
mengenai kekuatan dan kelemahan
komunikasi customer experience
officer (CXO).

karyawan dapat memahami aspek

Dengan  begitu,

yang harus diperbaiki. Selain itu,
feedback juga berfungsi sebagai
motivasi untuk meningkatkan kinerja.
Mekanisme ini membantu menjaga
standar komunikasi agar tetap
konsisten.

Hasil wawancara dengan customer
experience officer (CXO)
memperlihatkan dampak positif dari
program pembinaan. Mereka merasa
lebih mampu mengelola emosi saat
menghadapi nasabah yang sulit.
Selain itu, customer experience officer
(CXO) menjadi lebih peka dalam
memilih diksi dan bahasa tubuh yang
tepat (Wawancara Nadia, Rabu 25
Juni  2025). Hal ini menunjukkan
bahwa kegiatan employee relations
(ER) tidak hanya bersifat teoritis.

Melainkan juga membekali karyawan
dengan keterampilan praktis yang
bisa langsung diaplikasikan. Dengan
demikian, kualitas interaksi karyawan
dengan nasabah meningkat secara

signifikan.

Gambar 2. Wawancara Customer
Experience Officer (CXO)
Sumber: Penulis 2025

Konsistensi  program  pembinaan
menjadi kunci utama dalam kegiatan
employee relations (ER). Pembinaan
dilakukan secara rutin dan terstruktur
sehingga hasilnya dapat dipantau
secara jelas. Jika sebelumnya
customer experience officer (CXO)
cenderung kaku dan kurang percaya
diri, kini mereka tampil lebih terbuka.
Kejelasan bahasa dan sikap ramah
menjadi ciri khas komunikasi setelah
pembinaan. Transformasi ini
memperlihatkan  bahwa  strategi
employee relations (ER) berjalan

efektif. Hasil ini sekaligus
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menegaskan pentingnya
kesinambungan dalam pembinaan.

Peningkatan kualitas  komunikasi
membawa dampak langsung terhadap
kepuasan nasabah. Nasabah merasa
lebih nyaman ketika dilayani oleh
customer experience officer (CXO)
yang komunikatif. Bahasa yang
sederhana, sikap sabar, dan empati
menjadi faktor yang dihargai oleh
nasabah. Hal ini memperlihatkan
bahwa pelayanan perbankan digital
tetap membutuhkan sentuhan
humanis. Dengan komunikasi yang
baik, keterbatasan jumlah customer
experience officer (CXO) dapat
sedikit tertutupi. Akhirnya, kepuasan
nasabah tetap dapat dipertahankan.

Kegiatan employee relations (ER)
juga memberikan efek ganda bagi
perusahaan. Di satu sisi, karyawan
mendapat dukungan moral dan teknis
untuk mengembangkan keterampilan.
Di sisi lain, perusahaan memperoleh
manfaat berupa pelayanan yang
konsisten dan reputasi positif. Kondisi
ini membuktikan bahwa komunikasi
organisasi menjadi bagian dari
strategi bisnis. Employee relations
(ER) berfungsi tidak hanya menjaga
hubungan kerja internal. Namun juga
memperkuat citra perusahaan di mata

publik.

Keberadaan employee relations (ER)
sangat penting untuk menjaga
stabilitas operasional. Dengan jumlah
nasabah yang banyak dan
keterbatasan customer experience
officer (CXO), tekanan kerja menjadi
tantangan utama. Employee relations
(ER) hadir untuk memberikan motivasi
dan mengatur ritme kerja agar tetap
terkendali. Disamping itu, employee
relations (ER) memastikan bahwa
komunikasi dengan nasabah tidak
menurun kualitasnya.

Hasil temuan lapangan menunjukkan
bahwa kegiatan employee relations
(ER) di BCA Kantor Cabang
Pembantu Juanda Bekasi selaras
dengan teori komunikasi organisasi
Charles Redding yang menekankan
lima aspek penting, yaitu keterbukaan,
kepercayaan, partisipasi, interaksi
interpersonal, dan umpan balik
sebagai dasar terciptanya komunikasi
yang efektif (Nurjaman & Umam,
2012). Aspek keterbukaan tercermin
melalui kegiatan pengarahan rutin
serta kesempatan bagi karyawan
untuk mengungkapkan hambatan
yang mereka alami dalam proses
pelayanan (Herawati & Komsiah,
2022). Kepercayaan  terbangun
melalui pola hubungan yang harmonis

antara pimpinan dan customer
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experience officer (CXO), di mana
komunikasi tidak sebatas instruksi,
tetapi juga sebagai bentuk dukungan
moral yang menumbuhkan rasa
percaya diri (Sabella et al., 2022).
Prinsip partisipasi tercermin dalam
praktik diskusi bersama maupun
simulasi pelayanan, sehingga
customer experience officer (CXO)
bukan hanya penerima kebijakan,
melainkan juga aktor aktif dalam
merumuskan solusi pelayanan
(Deningra & Ranru, 2018). Interaksi
interpersonal hadir melalui hubungan
kerja yang lebih empatik dan ramah,
yang tidak hanya berdampak positif
secara internal tetapi juga
memperkuat  kedekatan  dengan
nasabah (Muchlis, 2018). Selanjutnya,
mekanisme umpan balik diberikan
secara konsisten melalui evaluasi
kerja yang bersifat dua arah, sehingga
menjadi sarana koreksi sekaligus
motivasi bagi karyawan (Yulistiani,
2021). Dengan demikian, kegiatan
employee relations (ER) di BCA
Kantor Cabang Pembantu Juanda
Bekasi mencerminkan praktik nyata
penerapan teori komunikasi
organisasi Charles Redding yang
komunikasi

menjadikan sebagai

fondasi keberhasilan layanan

perbankan digital. Peran employee

relations (ER) di BCA KCP Juanda
Bekasi terbukti sangat strategis dalam
meningkatkan kompetensi komunikasi
customer experience officer (CXO).
Employee relations (ER) tidak hanya
diposisikan sebagai unit pendukung
internal, melainkan sebagai mitra
yang membimbing karyawan agar
tampil lebih percaya diri, komunikatif,
dan profesional. Kehadiran employee
relations (ER) memberikan arahan
yang jelas terkait standar perilaku
dalam berinteraksi dengan nasabah,
sehingga pelayanan yang diberikan
tidak hanya sesuai prosedur, tetapi
juga menghadirkan sentuhan
humanis. Dengan demikian, employee
relations (ER)

menghubungkan aspek teknis

mampu

layanan dengan kualitas komunikasi
interpersonal yang bermakna.

Strategi komunikasi digital yang
dijalankan oleh customer experience
officer (CXO) di BCA KCP Juanda
Bekasi merupakan bentuk respons
organisasi  terhadap  perubahan
perilaku nasabah di era layanan
perbankan modern. Nasabah kini
tidak hanya mengandalkan interaksi
tatap muka di cabang, tetapi juga
membutuhkan jalur komunikasi yang
cepat, mudah dan efisien melalui

platform digital. Oleh karena itu,
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customer experience officer (CXO)
dituntut untuk mampu
mengintegrasikan kompetensi
komunikasi interpersonal dengan
pemanfaatan teknologi digital.

Employee Relations (ER) berperan
sebagai pengarah yang menanamkan
kesadaran

kepada karyawan

mengenai  pentingnya  pemilihan
media komunikasi. Media yang
digunakan tidak hanya Dberfungsi
sebagai sarana penyampaian pesan,
melainkan juga menentukan kualitas
pengalaman nasabah. Dari aspek
kecepatan, kenyamanan, kedekatan
emosional, dan pemilihan kanal
komunikasi yang tepat dapat menjadi
pembeda antara pelayanan yang
sekadar informatif dengan pelayanan
yang benar-benar humanis dan
bernilai tambah.

Temuan lapangan memperlihatkan
bahwa WhatsApp menjadi media
digital utama yang digunakan
customer experience officer (CXO)
dalam melanjutkan komunikasi
dengan nasabah. Alasan pemilihan ini
adalah  karena nasabah lebih
responsif menggunakan WhatsApp
dibandingkan dengan kanal lain
seperti email. WhatsApp memberikan
fleksibilitas bagi karyawan untuk

menjalin komunikasi secara cepat dan

personal, sekaligus tetap menjaga
profesionalitas dalam interaksi.
Dengan media ini,  customer
experience officer (CXO) mampu
menyesuaikan diri dengan preferensi
nasabah yang cenderung memilih
komunikasi instan.

Strategi penggunaan WhatsApp tidak
hanya sebatas sarana komunikasi
pasca-transaksi, tetapi juga menjadi
media pendampingan dalam
pemanfaatan layanan digital bank.
Customer experience officer (CXO)
memandu nasabah dalam
penggunaan aplikasi Mobile Banking
atau MyBCA, bahkan memberikan
solusi atas kendala teknis yang
mereka alami. Oleh sebab itu,
komunikasi digital bukan hanya
memperluas interaksi, melainkan juga
memperkuat literasi digital nasabah
dalam  memanfaatkan  teknologi
perbankan sehari-hari.

Pergeseran paradigma pelayanan ini
menunjukkan  bahwa  komunikasi
perbankan tidak lagi terbatas pada
banking hall. customer experience
officer (CXO) kini berperan ganda,
yaitu sebagai pelayan tatap muka
sekaligus konsultan digital yang
mendampingi nasabah dalam
mengadopsi layanan modern. Hal ini

menempatkan  komunikasi  digital

241



Pendas : Jurnal limiah Pendidikan Dasar,

ISSN Cetak : 2477-2143 ISSN Online : 2548-6950

Volume 10 Nomor 03, September 2025

sebagai jembatan penting antara
inovasi teknologi perbankan dengan
interaksi

kualitas interpersonal.

Strategi ini memperlihatkan
bagaimana BCA mampu mengelola
perubahan dengan cara yang adaptif
dan berorientasi pada kebutuhan
konsumen. Dari perspektif karyawan,
penggunaan WhatsApp memberikan
ruang komunikasi yang lebih santai
namun tetap profesional. Nasabah
dapat Dberinteraksi dengan lebih
nyaman tanpa harus datang kembali
ke cabang, sementara customer
experience officer (CXO) tetap
menjaga etika pelayanan dengan
sikap sopan, respons cepat, dan
bahasa yang mudah dipahami
(Wawancara Nadia, Rabu 25 Juni
2025). Hal ini membangun rasa
percaya di kalangan nasabah bahwa
bank tidak hanya hadir secara teknis,

tetapi juga secara emosional.

E. Kesimpulan

Kegiatan employee relations
(ER) di BCA KCP Juanda Bekasi
berperan strategis dalam memperkuat
kompetensi komunikasi customer
experience officer (CXO). Employee
relations (ER) tidak hanya berfungsi
secara administratif, tetapi juga hadir
sebagai fasilitator yang membangun

kepercayaan diri, kesiapan mental,
serta menanamkan nilai empati dan
kesabaran. Melalui program
pembinaan, simulasi, pendampingan,
dan feedback, karyawan mampu
meningkatkan keterampilan
komunikasi interpersonal yang lebih
ramah, profesional, dan mudah
dipahami. Hal ini  berimplikasi
langsung pada pengalaman nasabah
yang merasa lebih nyaman, terbantu,
dan dihargai dalam setiap interaksi.
Temuan penelitian juga menunjukkan
bahwa praktik ER di cabang ini
selaras dengan teori komunikasi
organisasi Charles Redding, yang
menekankan aspek keterbukaan,
kepercayaan, partisipasi, interaksi
interpersonal, dan umpan balik
sebagai fondasi komunikasi
organisasi yang efektif. Dengan
demikian, employee relations (ER)
dapat diposisikan sebagai mitra
strategis dalam mendukung

keberhasilan layanan perbankan
digital serta menjaga citra positif
perusahaan.
Meskipun hasil penelitian
memperlihatkan  kontribusi  nyata,
keterbatasan tetap ada karena
penelitian hanya dilakukan di satu
cabang dengan pendekatan kualitatif.

Oleh sebab itu, penelitian selanjutnya
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disarankan untuk memperluas

cakupan lokasi, melibatkan lebih
banyak responden dari berbagai level
organisasi, serta memadukan metode
kualitatif dan kuantitatif agar diperoleh
pemahaman yang lebih komprehensif

mengenai pengaruh employee

relations (ER) terhadap kompetensi
komunikasi pelayanan. Selain itu,
penelitian  berikutnya juga dapat
mengkaji lebih jauh efektivitas strategi
komunikasi digital CXO pada konteks
perbankan yang berbeda, sehingga
menghasilkan rekomendasi yang lebih
luas bagi pengembangan sumber
daya manusia di era layanan digital.
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